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Sammendrag 
 

Bestilling Formål Problemstilling 
Kontrollutvalget 
Sak 25/19, den 
03.06.2019  

Formålet med 
undersøkelsen er å 
vurdere om kommunen 
har tilfredsstillende 
kundeservice på 
byggesaksområdet. 

• Hvordan definerer, dokumenterer og utvikler 
kommunen/byggesaksavdelingen et 
tilfredsstillende servicenivå overfor 
innbyggere/utbyggere på 
byggesaksområdet? 

 
Metode og praktisk gjennomføring 
Vi har i dette prosjektet benyttet følgende metoder for dokumentasjonsinnhenting/gjennomføring av 
undersøkelse (forvaltningsrevisjonen):  

• Møter, samtaler og dialog med leder/ansatte byggesaksavdelingen.   

• Gjennomgang av skriftlige rutiner på området. 

• Gjennomgang av et utkast til rapport med revidert enhet. 
 
Et utkast til rapport har blitt oversendt kommunaldirektøren til uttalelse. Kommunaldirektørens 
uttalelse i brev av 20.12.2019 er vedlagt rapporten. 
 
Oppsummering og konklusjoner 
Opp mot problemstillingen, gjengitt over, vurderer vi at kommunen ikke har fastsatt direkte krav til 
kundeservice på byggesaksområdet eller systemer for måling av denne. Vi har imidlertid ikke 
indikatorer ut fra vår gjennomgang som tyder på at det generelle nivået på kundeservicen er utenfor 
det som er akseptabelt for kundebehandling generelt. Det er også VKRs oppfatning at kommunen jevnt 
over følger de krav som settes til saksbehandlingen ut fra lovverket innenfor byggesak. Unntaket er en 
relativ høy andel saker hvor en har brudd på frister. Dette taper kommunen inntekter på. Ved den 
begrensede gjennomgangen vi hadde av saker, så vi også svakhet i et par av sakene opp mot fremdrift 
og tydelig informasjon i saken.   
 
Kommunen har ikke fastsatt konkrete mål og systemer innen kundeservice for å måle om disse nås. Om 
kommunen hadde dette, ville en kunne innføre tiltak om en ikke nådde målene på området. Vi ser 
imidlertid at byggesaksområdet gjennom rutiner og praksis systematisk jobber direkte og indirekte med 
utvikling av kundeservicen, arbeidet med en serviceerklæring underbygger blant annet dette. Innenfor 
byggesak vil det være saker som er komplekse. Det kan være krevende å balansere kundetilfredshet 
opp mot krav til riktig saksbehandling. Dette bør systemer for utvikling og måling av kundetilfredshet ta 
hensyn til. 
 
Anbefalinger 
På bakgrunn av våre vurderinger, anbefaler vi at kommunen: 

• innfører mål for kundeservice.  

• innfører evalueringssystemer på om en når mål.  

• evalueringen rapporteres årlig til administrativt og politisk nivå (i kommunens 
årsberetning). 
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 Innledning 

1.1. Bakgrunn for prosjektet 
Kontrollutvalget i Øvre Eiker kommune fattet i møte den 3.6.2019, sak 25/19, vedtak om å gjennomføre 

en undersøkelse innen området byggesak og kundeservice. Valgt område har bakgrunn i vedtatt plan for 

forvaltningsrevisjon i kommunen for valgperioden 2015-2019.  

 

1.2. Formål og problemstillinger 
Formålet med undersøkelsen er å vurdere om kommunen har tilfredsstillende kundeservice på 

byggesaksområdet. 

Kontrollutvalget vedtok følgende problemstillinger for prosjektet: 

• Hvordan definerer, dokumenterer og utvikler kommunen/byggesaksavdelingen et tilfredsstillende 

servicenivå overfor innbyggere/utbyggere på byggesaksområdet? 

 

1.3. Avgrensning av undersøkelsen 
Vår gjennomgang tar kun for seg de områdene som er definert gjennom vurderingspunkter 

(revisjonskriterier). Våre vurderinger og konklusjoner opp mot problemstillingen knytter seg opp mot 

valgte områder. Prosjektet er gjennomført som en undersøkelse, da kundeservice i utgangspunktet ikke 

har så konkrete krav som vi kan måle kommunen opp mot. Slik som for eksempel konkrete lovkrav. Men 

det er elementer av dette i gjennomgangen. Ressurser til rådighet har også hatt innvirkning på omfang av 

gjennomgangen. 

 

1.4. Oppbygging av rapporten 
Rapporten er strukturert ut fra problemstillingen. De tre første kapitlene beskriver prosjektet og 

avgrensninger, metodebruk og kilder til vår gjennomgang (revisjonskriterier). Kapittel 4 tar for seg 

problemstillingen. I kapittel 5 konkluderer vi ut fra gjennomgangen opp mot problemstillingen. I kapittel 6 

fremmer vi anbefalinger ut fra våre funn.     

 

1.5. Definisjoner 
Tiltak1: etter loven menes oppføring, rive, endring, herunder fasadeendringer, endret bruk og andre tiltak 

knyttet til bygninger, konstruksjoner og anlegg, samt terrenginngrep og opprettelse og endring av 

eiendom. Som tiltak regnes også annen virksomhet og endring av arealbruk som vil være i strid med 

arealformål, planbestemmelser og hensynssoner. 

Byggesaksbehandling: er kommunens myndighetsutøvelse i en byggesak med tilhørende dokumentasjon. 

Byggesak omhandler ikke bare husbygging, men også andre tiltak, slik som terrenginngrep (planering), 

veibygging etc.  

Ulovlighetssaker: er tiltak som er gjennomført uten at det foreligger nødvendig godkjenning eller tiltak 

som ikke er gjennomført i henhold til aktuell godkjenning.   

                                                             

1 Direkte gjengitt fra lovtekst i plan- og bygningsloven § 1-6 

(footnote continued) 
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Dispensasjon2: dispensasjon innebærer at en tiltakshaver etter søknad gis unntak fra planer og 

bestemmelser. Ved dispensasjon gis det tillatelse til i enkelttilfeller å fravike bestemmelser/planer gitt i 

medhold av plan- og bygningsloven til gunst for søker. Men lovens dispensasjonsbestemmelser gir ikke 

hjemmel til å fastsette generelle unntak fra lov eller plan. 

Dispensasjonen innebærer at tiltaket, til tross for at det er i strid med plan- og bygningslovgivningen, 

likevel er lovlig så langt dispensasjonen rekker. En dispensasjon i en plansak innebærer derfor kun ett 

unntak fra planen i et enkelt tilfelle, men planen som sådan blir uendret. En dispensasjon fra en 

reguleringsplan medfører altså ikke noen endring av reguleringsplanen. 

Tilsyn3: kommunen har plikt til å føre tilsyn i byggesaker med at tiltaket gjennomføres i samsvar med gitte 

tillatelser og bestemmelser gitt i eller i medhold av denne lov. Kommunen skal føre tilsyn i slikt omfang at 

den kan avdekke regelbrudd. Kommunen skal føre tilsyn ved allerede gitte pålegg og når den blir 

oppmerksom på ulovligheter utover bagatellmessige forhold. Kommunen skal føre tilsyn med særlige 

forhold etter nærmere forskrift fra departementet. 

Kontaktperson: i rapport brukes kontaktperson for prosjektet som kilde til informasjon. Dette er den 

personen som rådmannen opprettet for revisjonens kontakt med kommunen under gjennomføringen av 

prosjektet. For dette prosjektet var dette leder/fagansvarlig for byggesak i kommunen. 

Oppstartsmøte: brukes i rapport om det første møte mellom revisjonen og kommunen ved oppstart av 

prosjektet. I dette prosjektet deltok kommunalsjef for området, leder byggesak samt saksbehandlere og 

kontorpersonale byggesak. Fra revisjonen deltok forvaltningsrevisor. 

 

1.6. Organisering av byggesak i Øvre Eiker kommune  
Kommunens byggesaksavdeling er organisert under seksjon for samfunnsutvikling med en egen 

seksjonsleder. Seksjonslederen er direkte underlagt kommunedirektøren. Seksjon for samfunnsutvikling 

har i alt 7 avdelinger.  Byggesaksavdelingen har følgende organisering:

 

Byggesak har ingen nedskrevet kompetanseplan, men har jobbet for bred kompetanse innenfor 

avdelingen i flere år og har vært bevisste på hva byggesak har behov for. De faste stillingene på byggesak i 

                                                             

2 Definisjon fra veileder Fylkesmannen i Buskerud 

3 Plan- og bygningsloven § 25 
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dag er to stillinger som jurister, tre ingeniører (bygg, landskap og byutvikling), en tømmermester 

(etterutdannet på Gjøvik for tilsyn, byggesaksskolen) og en master i biologi (natur og forurensning). 

Avdelingen har nå tre vikarer der en har mastergrad i naturgeografi (flom og skred) og to er jurister. I 

tillegg kommer støttefunksjoner i form av merkantilt personell. Til sammen har byggesaksavdelingen i 

overkant av 8 årsverk. 

 Metode 
Prosjektet er definert som en undersøkelse, men vi har lagt til grunn RSK 0014 Standard for 

forvaltningsrevisjon som er vedtatt av Norges Kommunerevisorforbund (NKRF) så langt denne passer for 

gjennomgangen. Prosjektet er gjennomført av revisjonens egne ansatte.  

Vi har i dette prosjektet benyttet følgende metoder for dokumentasjonsinnhenting/gjennomføring av 

undersøkelsen:  

• Møter, samtaler og dialog med ansatte i byggesaksavdelingen.   

• Gjennomgang av skriftlige rutiner på området. 

• Gjennomgang av et utkast til rapport med revidert enhet. 
 

Vi har valgt disse metodene for dokumentasjonsinnhenting fordi vi mener disse er hensiktsmessig ut fra 

problemstillingen vi skal besvare.  

Vi presiserer at det opp mot problemstillingen bare ses på områder som er fastsatt ved utledede 

revisjonskriterier. Våre vurderinger og konklusjoner gjelder derfor bare for disse avgrensede, definerte 

områdene. De konklusjoner vi trekker gjelder for de begrensninger vi har gjort ut fra utvalg.  

Vi mener at det er samlet inn tilstrekkelig dokumentasjon til å belyse problemstillingene og 

revisjonskriteriene.  

Kommunedirektøren har hatt et utkast til denne rapporten til uttalelse. Svaret på uttalelsen datert 

20.12.2019 er vedlagt denne rapporten. 

 

 

                                                             

4 Se vedlegg 2 for en oppsummering av denne standarden 
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 Revisjonskriterier/vurderingsområder 
Kilder revisjonskriterier/undersøkelsespunkter:  

• Lov om kommuner og fylkeskommuner (kommuneloven) – Lov 
av 1992-09-25-107 (Før ny kommunelov iverksatt) 

• Lov om planlegging og byggesaksbehandling (plan- og 
bygningsloven) – Lov av 2008-06-27 nr 71 (PBL) 

• Forskrift om byggesak (byggesaksforskriften)- For av 2010-03-26 
nr 488 

• Lov om behandlingsmåten i forvaltningssaker (forvaltningsloven) 
– Lov av 1967-02-10 

• Lov om arkiv (arkivlova) – Lov av 1992-12-04 nr 126 

• Forskrift om offentlege arkiv- For av 1998-12-11 nr 1193 

• Veiledere på området -Byggesaksforskriften (SAK10) - 

Direktoratet for byggkvalitet 

• Allmenn teori for kundeservice 

• Kommunens egne rutiner på byggesaksområdet 

Undersøkelsesområder/revisjonskriterier vi har utledet fra kildene over er nærmere beskrevet i kapittel 4.  

 Kommunens system og rutiner for kundeservice 
Kapittel 4 omhandler vår gjennomgang av problemstillingen; hvordan definerer, dokumenterer og utvikler 

kommunen/byggesaksavdelingen et tilfredsstillende servicenivå overfor innbyggere/utbyggere på 

byggesaksområdet? 

Kapittelet er oppdelt i underkapittel 4.1 som beskriver en utledning av 

undersøkelsesområder/revisjonskriterier. Underkapitlene 4.2 til 4.4 er beskrivelse av dokumentasjon opp 

mot hvert enkelt undersøkelsesområde/ revisjonskriterium. De er utledet med tilhørende vurdering av 

kommunens oppfyllelse av disse, ut fra kommunens dokumentasjon og vår kartlagte praksis på området.  

 

4.1. Utledning av vurderingsområder (revisjonskriterier) 
Ved gjennomgangen av problemstillingene er det valgt undersøkelsesområder (revisjonskriterier) vi 

mener er vesentlige for å oppfylle krav på området ut fra problemstillingen. Det vil si at vår gjennomgang 

omfatter det vi mener er sentrale krav for kundeservice på området.  

På flere av områdene vi har sett på foreligger ikke absolutte krav, men vi har tatt utgangspunkt i hva som 

regnes som god praksis på området. At det ikke er absolutte krav på vurderingsområdene, påvirker hvor 

klare vurderinger og anbefalinger vi gir kommunen.  

Saksområdet byggesak og kundeservice: 

Byggesak er et område hvor utfall av saksbehandlingen kan gi vesentlige bruks- og økonomiske 

konsekvenser for den enkelte eier av et område/bygg (tiltak). Byggesaksvedtak kan få konsekvenser for 

andre sine eiendommer og i noen saker også redusere allmennhetens tilgang til naturområder. Videre 

former vedtak på sikt steder/byers utvikling. Et særskilt område hvor dette har vært belyst over flere tiår 

er nedbyggingen av strandområder, slik at tilgangen for allmenheten er blitt innskrenket grunnet 

utbygging. Dette skjer for tiden også i populære fjellområder.  

Det har også i den senere tid vært debatt om utforming av tettsteder/byer. Det har vært hevdet at bilen 

mange steder har styrt utviklingen. Drammen by er av mange fremhevet som et eksempel på en by som 

Revisjonskriterier er en 

samlebetegnelse for krav og 

forventninger som benyttes for å 

vurdere kommunens virksomhet, 

økonomi, produktivitet, 

måloppnåelse osv. Sammenholdt 

med faktabeskrivelser danner 

revisjonskriteriene basis for de 

analyser og vurderinger som foretas 

samt konklusjoner som trekkes. De 

danner også grunnlaget for å kunne 

dokumentere styrker og svakheter. 
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har klart å endre bybildet med bevisst planlegging på området over tid5. For å sikre styring på området 

over tid er det derfor innført et relativt detaljert lovverk, ivaretakelse av lokalt vedtatt planverk og krav til 

saksbehandling. Dette for å sikre at alles interesser innen byggesaksområdet i størst mulig grad blir hørt 

og tatt hensyn til i saksbehandlingen. Dette fører nok til at enkelte vil oppleve prosesser som tungvinte og 

vedtak som ikke er «rimelige» fra deres eget ståsted. 

Hva er så god kundeservice på byggesaksområdet ut fra det overnevnte beskrevne ståsted? 

Vi legger følgende vurdering til grunn ut fra kriterier og ståsted: 

• Kommunen skal følge lovverket på byggesaksområdet 

• Kommunene skal følge lovverket for saksbehandling  

• Kommunen bør følge egne rutiner og praksis på området 

• Kommunene bør følge en kundebehandling som bygger på allmenne regler for kundeservice, slik 

som kundekontakt som fremmer tillit og forutsigbarhet og likebehandling så langt det lar seg 

gjøre. 

 

Vi har ut fra dette valgt å se på kommunens/byggesaksområdets rutiner og praksis på følgende områder: 

 Kommunen bør ha definert konkrete krav til kundeservice på byggesaksområdet. 

Herunder: 

• Mål for servicenivå 

• Krav til egen saksbehandling 

 

 Kommunen bør ha etablert rutiner for å sikre krav til kundeservice på byggesaksområdet. 

Herunder:  

• Opplæring av ansatte opp mot ønsket kundebehandling og servicegrad 

• Informasjon/veiledning om byggesak på kommunens nettsider 

• Rutiner for saksbehandlingen (inkludert møter og veiledning av kunder) 

• Dokumentert praksis for saksbehandlingen 

 

 Kommunen bør ha etablert systemer for å måle utvikling av eget servicenivå på 

byggesaksområdet. 

Herunder: 

• Kundeundersøkelser 

• Evaluering av klagesaker 

• Overholdelse av saksbehandlingsfrister og rutiner for å måle etterlevelsen av dette ut fra 

egne og lovverkets krav til saksbehandlingsfrister 

• Internkontroll av egen saksbehandling   

 

4.2. Kommunens planer og mål for kundeservice 
Nedenfor er innhentet dokumentasjon kort beskrevet ut fra de to områdene vi definerte vedrørende 

planer/mål for kundeservicen på byggesak i kapittel 4.1. 

                                                             

5 Bred media omtale av dette både i aviser og NRK  
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• Mål for servicenivå 

Kommunen har ikke fastsatt direkte mål for kundeservicenivå generelt for kommunen, eller for området 

byggesak spesifikt. Innen byggesak jobber en med å få utarbeidet en serviceerklæring. Det er fremlagt et 

utkast til denne. Denne sier noe om service kundene kan forvente og egne krav til dette. Mål for 

kundeservice som oppsummert fremgår av denne erklæringen er at kunder skal behandles med respekt 

og få riktig saksbehandling til riktig tid. Planen er å få vedtatt erklæringen ved årsskiftet 2019/2020. 

Selv om kommunen i dag ikke har målsatt kundeservice, gjenspeiler både fremlagte rutiner en har på 

området, praksis ut fra enkeltsaker og innhold i intern kursing at byggesak har fokus på kundeservice 

indirekte. Dette er nærmere omtalt i kapitlene 4.3 og 4.4.  

• Egne målinger av kundebehandling og kvalitetssikring av egen saksbehandling innen byggesak 

og kommune (innbyggerundersøkelser). 

Byggesaksavdelingen har ikke gjennomført egne undersøkelser eller har konkrete planer om å 

gjennomføre dette med intensjon om å måle utviklingen i kundeservice. Kommunen gjennomfører heller 

ikke regelmessig innbyggerundersøkelser for å måle dette. 

Leder for byggesak sier følgene i epost på spørsmål om en har kundetilfredshetsmålinger: 

Vi har ingen egne rutiner/systemer for å måle kundetilfredshet over tid annet enn at vi har dialog med 

utbyggere som har flere saker i kommunen gjennom året. Denne dialogen gir oss en følelse på hvor vi 

ligger i forhold til andre kommuner og hva vi må jobbe med.   

• Vurdering av dokumentasjon på mål og planer for måling av kundeservice 

Byggesak har høsten 2019 ikke målsatt kundeservice eller laget system for å måle utviklingen i denne. 

Imidlertid viser praksis og det pågående arbeidet med å utarbeide en serviceerklæring at 

byggesaksavdelingen har fokus på området. Vi er imidlertid av den oppfatning at manglende måling av 

kundeservice vil kunne føre til at en ikke er klar over at en avviker fra den kundeservicen en ønsker.  Vi er 

også av den oppfatning at det kan forekomme enkeltsaker hvor det å ivareta kundens opplevde 

kundeservice og kravet til riktig saksbehandling vil være en utfordrende balansegang. 

 

4.3. Kommunens dokumenterte praksis for kundeservice 
Nedenfor er dokumentasjon vi har innhentet kort beskrevet ut fra de fire områdene vi definerte i kapittel 

4.1 for å si noe om praksis for kundeservice. 

• Opplæring av ansette opp mot ønsket kundebehandling og servicegrad 

Byggesaksavdelingen har en kompetanseplan som beskriver ønsket formell kompetanse. En har huskeliste 

for nyansatte som også inneholder punkter leder skal gjennomgå med nyansatte. Denne inneholder punkt 

om service overfor kommunens kunder. Men det er ikke egne dokumenter/rutiner som viser hva 

byggesak mener med god kundeservice. En har imidlertid fremlagt dokumentasjon fra interne kurs som 

viser blant annet fokus på saksbehandling og regelverket for denne, samt språket en bruker i 

saksbehandlingen. 

• Informasjon/veiledning om byggesak på kommunen nettsider 

En gjennomgang av kommunens hjemmesider på området høsten 2019 viser at kommunene har relevant 

informasjon på sine hjemmesider. Lenker til informasjonen fungerer. Vi har i vår gjennomgang ikke funnet 

mangler ved nettsiden ut over det som gjelder forventet kundeservice. (Serviceerklæringen ikke fastsatt 

enda). 
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• Rutiner for saksbehandlingen 

Kommunen har fremlagt vedtatte delegasjonsskriv både for det adminstrative og den politiske delen av 

kommunen. Det er også fremlagt en rekke prosessbeskrivelser, rutiner,  maler og sjekklister for 

saksbehandlingen på byggesaksområdet. Ikke alle disse gjennomgått i detalj. Men de innholder 

grunnleggende krav til saksbehandlingen, slik som informasjon om klageadgang, lovhjemmel for vedtaket, 

opplysninger i saken, vedtaket med mer. Variasjon og antall maler/rutiner en har utarbeidet, synes 

relativt uttømmende for saksområdet. 

Det er også fremlagt rutiner som viser krav til å skrive referat fra forhåndkonfranse, andre møter og notat 

i saksbehandlersystemet ved annen dialog, slik som telefonsamtaler. Det er ikke fremlagt sjekklister for 

slike møter eller maler for referater fra slike møter. 

Sjekklistene som er utarbeidet inneholder for det meste sjekk av tekniske ting. Det er ikke lagt opp til at 

sakbehandlere vurderer hvordan en lykkes med kundebehandlingen målt opp mot krav til det som 

oppfattes som god kundeservice. 

• Saksbehandlingspraksis 

Gjennomgang av fire saker viser at en bruker maler som sikrer formelle krav til enkeltvedtak og 

saksbehandling. En sak viser notat fra telefonsamtale og en annen sak viser notat fra intern avklaring i 

kommunen. Ingen av sakene viser bruk av referater. Det er også sjekklister i sakene.  

Gjennomgangen viser også en mulig ulovlighetssak som ikke er fulgt opp på et halvt år.  

• Vurdering av dokumentasjon rutiner og praksis saksbehandlingen 

Gjennomgang av rutiner på området viser at kommunen har omfattende dokumentasjon og systemer for 

å sikre riktig saksbehandling på området. Stikkprøver på praksis viser at kommunen i hovedsak følger sine 

rutiner på området. Men i en av de fire sakene vi har sett på mener vi det er svakhet ved 

saksbehandlingen. En sak var en ulovlighetssak. Denne har ikke vært fulgt opp på et halvt år.  

Gjennomgangen saker viser heller ikke noen form for evaluering av kundeservicen i sakene, slik som et 

punkt/kommentar i sjekklisten for saksbehandlers egenvurdering av kundeservicen i 

saksbehandlingsprosessen i sakene.  

   

4.4. Kommunens måling av utvikling i kundeservicen 
Nedenfor er dokumentasjon vi har innhentet kort beskrevet ut fra de fire områdene vi definerte som 

mulig måling av kundeservicen i kapittel 4.1. 

• Kundeundersøkelser 

Kommunen på området byggesak gjennomfører ikke systematiske kundeundersøkelser for å måle 

kundeservice. Dagens antagelse om situasjon bygger på den følelsen en får gjennom daglig drift og 

kundebehandling, jf epost gjengitt i kapittel 4.2.  

• Evaluering av klagesaker 

Kommunen bruker i dag ikke eventuelle årsaker til klagesaker og resultatet av disse som indikator for 

utvikling av kundetilfredshet. Antall klagesaker i 2018 og til august 2019 var 13. To av disse er omgjort av 

fylkesmannen og en av eget fagutvalg. Det at en av seks saker blir omgjort av fylkesmann er innenfor det 

normale ut fra tidligere oversikt vi har på området for dette. Fylkesmannen har ikke laget slik statistikk de 

siste årene. 

I tillegg har en i perioden hatt klager på 4 gebyrfastsettelser. I tre av disse sakene har kommunen 

oppretthold sitt vedtak, mens det i en sak er gitt delvis medhold i klagen. 
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• Overholdelse av saksbehandlingsfrister og rutiner for å måle etterlevelsen av dette ut fra 

kommunens egne og lovverkets krav til saksbehandlingsfrister 

Gjennomgang av saker hvor kommunen taper gebyrinntekter viser at dette er relativt omfattende.   

I 2018 tapte kommunen 365.000 kroner i gebyrer på byggesaksområdet (på 56 tiltak). Til september 2019 

hadde en tapt 171.000 kroner på 20 tiltak. Dette vil si at en ikke klarer å overholde saksbehandlingsfrister 

i rundt 10 av sakene på byggesak.  

• Internkontroll av egen saksbehandling   

Kommunen har systemer for internkontroll vedrørende egen saksbehandling. Saksbehandlingen viser at 

en bruker disse. Det er imidlertid ikke lagt opp til å vurdere kundebehandlingen i sjekklister.   

• Vurdering av dokumentasjon kundeservice 

Vi har ikke funnet indikatorer som tilsier at kommunen har svak kundeservice utover en relativ høy andel 

saker hvor kommunen ikke overholder frister. Imidlertid mener vi det er en svakhet at kommunen ikke 

har noen form for systematikk rundt det å vurdere om en har den kundeservicen en ønsker. 

 

 Konklusjon 
Opp mot problemstillingen og de tre undersøkelsesområdene som er beskrevet i kapittel 4, konkluderer 

VKR med følgende: 

Kommunen har i dag ikke fastsatt direkte krav til kundeservice på byggesaksområdet eller systemer for 

måling av denne. Vi har imidlertid ikke indikatorer ut fra vår gjennomgang som tyder på at det generelle 

nivået på kundeservicen er utenfor det som er akseptabelt for kundebehandling generelt. Det er også 

VKRs oppfatning at kommunen jevnt over følger de krav som settes til saksbehandlingen ut fra lovverket 

innenfor byggesak. Unntaket er en relativ høy andel saker hvor en har brudd på frister. Dette taper 

kommunen inntekter på. Ved den begrensede gjennomgangen vi hadde av saker, så vi også svakhet i et 

par av sakene opp mot fremdrift og tydelig informasjon i saken.   

Kommunene har ikke fastsatt konkrete mål og systemer innen kundeservice for å måle om disse nås. Om 

kommunen hadde dette, ville en kunne innføre tiltak om en ikke nådde målene på området. Vi ser 

imidlertid at byggesaksområdet gjennom rutiner og praksis systematisk jobber direkte og indirekte med 

utvikling av kundeservicen, arbeidet med en serviceerklæring underbygger blant annet dette. Innenfor 

byggesak vil det være saker som er komplekse. Det kan være krevende å balansere kundetilfredshet opp 

mot krav til riktig saksbehandling. Dette bør systemer for utvikling og måling av kundetilfredshet ta 

hensyn til.    

For flere detaljer rundt konklusjoner/vurderinger vises det til vurderinger i kapittel 4.  
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 Anbefaling 
På bakgrunn av denne gjennomgangen anbefaler vi Øvre Eiker kommune å; 

• innføre mål for kundeservice.  

• innføre evalueringssystemer på om en når mål.  

• evalueringen rapporteres årlig til administrativt og politisk nivå (i kommunens årsberetning). 

 

Drammen, den 14. januar 2020. 

                

Torkild Halvorsen                    Gjermund Røren 

leder forvaltningsrevisjon                  forvaltningsrevisor 

 

Referanser 
LOV 1992-09-25 nr 107, Lov om kommuner og fylkeskommuner (Kommuneloven, koml) 

LOV 1967-02-10, Lov om behandlingsmåten i forvaltningssaker (Forvaltningsloven, fvl) 

LOV 2008-06-27 nr 71, Lov om planlegging og byggesaksbehandling (plan- og bygningsloven, pbl) 

Lov av 1992-12-04 nr 126 Lov om arkiv (arkivlova)  

Forskrift om byggesak (byggesaksforskriften)- For av 2010-03-26 nr 488 

Forskrift om offentlege arkiv- For av 1998-12-11 nr 1193 

Veileder til byggesaksforskriften (SAK10) 

Dokumenter fra Øvre Eiker kommune: 

Kommunens rutiner på området 
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Vedlegg 1 – Uttalelse fra kommunen datert 20.12.2019 
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Vedlegg 2 – RSK 001 – Standard for forvaltningsrevisjon 
 

Nedenfor følger et kort resyme av RSK 001, med de viktigste punktene som skal følges. 

Standard for forvaltningsrevisjon6 ble fastsatt av styre i NKRF (Norges kommunerevisorers forening)  

1. februar 2011. Standarden gjelder som god kommunal revisjonsskikk for forvaltningsrevisjonsprosjekter. 

Den består av grunnleggende prinsipper og revisjonshandlinger i forvaltningsrevisjon. 
 

Standarden er bygget opp med 47 punkter hvor noen er anbefalinger og noen er obligatoriske krav. 

Punkt Innhold  Punkt Innhold 

1-5 Innledning   26-30 Metode og data  

6-9 Krav til revisor   31-33 Vurderinger og konklusjoner  

10-11 Bestilling   34 Anbefalinger  

12-17 Revisjonsdialogen   35-41 Prosjektrapport  

18-19 Prosjektplan   42-44 Dokumentasjon  

20-21 Problemstilling(er)   45-47 Kvalitetssikring og kvalitetskontroll  

22-25 Revisjonskriterier     
 

Gjennomføring av forvaltningsrevisjon er en lovpålagt oppgave i kommuner og fylkeskommuner, og 

kontrollutvalget skal påse at det årlig blir gjennomført forvaltningsrevisjon. Det skal utarbeides plan for 

forvaltningsrevisjon basert på en overordnet analyse, og denne skal vedtas av kommunestyret eller 

fylkestinget.  

Forvaltningsrevisjon innebærer å gjennomføre systematiske vurderinger av økonomi, produktivitet, 

måloppnåelse og virkninger ut fra kommunestyrets eller fylkestingets vedtak og forutsetninger. 

Forvaltningsrevisjon skal ikke overprøve politiske prioriteringer som er foretatt av kommunens eller 

fylkeskommunens folkevalgte organer.  

Krav til revisor: 

Oppdragsansvarlig forvaltningsrevisor må oppfylle gitte kvalifikasjonskrav. Denne må også sørge for at 

forvaltningsrevisjonen gjennomføres med tilstrekkelig kunnskap om og ferdigheter i relevant metodikk, og 

med tilstrekkelig kunnskap om temaet som revisjonen omhandler.  

Revisor skal være uavhengig og objektiv ved utførelsen av sine oppgaver. Dersom revisor benytter arbeid 

utført av andre, skal revisor sikre at kravene til uavhengighet og objektivitet er oppfylt også for disse.  

Bestilling: 

Forvaltningsrevisjonen må gjennomføres i samsvar med kontrollutvalgets bestilling. Revisor må vurdere 

om kontrollutvalgets bestilling lar seg gjennomføre, om revisor er faglig uavhengig, og dersom det er 

nødvendig må bestillingen avklares med kontrollutvalget.  

Revisjonsdialogen: 

Så tidlig som mulig i prosjektet – og senest før datainnsamlingen starter – skal revisor sende oppstartsbrev 

til administrasjonssjefen. Det bør også avholdes oppstartsmøte med administrasjonssjefen og reviderte 

enheter hvor det redegjøres for prosjektet og planlagt gjennomføring.  

Hvis det underveis i prosjektet oppstår behov for å endre prosjektets problemstilling(er) eller annet som 

har vesentlig betydning i forhold til bestillingen, skal dette avklares med kontrollutvalget.  

                                                             

6 http://www.nkrf.no/filarkiv/File/Diverse_pdf-er/RSK_001_Standard_for_forvaltningsrevisjon_110201.pdf 
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Administrasjonssjefen skal gis anledning til å gi uttrykk for sitt syn på de forhold som framgår av 

rapporten, og høringssvaret skal vedlegges rapporten som går til behandling i kontrollutvalget.  

Prosjektplan, problemstillinger og revisjonskriterier: 

Det skal utarbeides en skriftlig prosjektplan for hvert prosjekt, med problemstilling(er).  

Med utgangspunkt i bestillingen fra kontrollutvalget må revisor operasjonalisere problemstillingen(e) slik 

at de blir tilstrekkelig konkretisert og avgrenset til å kunne besvares.  

Med utgangspunkt i problemstillingen(e) skal det etableres revisjonskriterier, som skal være begrunnet i, 

og utledet fra, autoritative kilder innenfor det reviderte området. Revisjonskriteriene skal være relevante, 

konkrete og i samsvar med de kravene som gjelder for forvaltningsrevisjonsobjektet innenfor den aktuelle 

tidsperioden.  

Metode og data: 

Revisor må gjennom valg av metode sikre dataenes relevans (gyldighet, validitet) i forhold til 

problemstillingene, og datainnsamlingen må gjennomføres på en måte som sikrer dataenes pålitelighet 

(reliabilitet). Det må innhentes data i tilstrekkelig omfang til å kunne gjøre vurderinger og svare på 

problemstillingene. Ved bruk av intervjuer skal som hovedregel data verifiseres.  

Data som inneholder personopplysninger, må behandles i tråd med lovkrav.  

Vurderinger, konklusjoner og anbefalinger: 

Revisor må analysere de innsamlede dataene i forhold til revisjonskriteriene og vurdere om praksis eller 

tilstand er i tråd med kriteriene. Vurderinger må være objektive og logiske. Revisor skal konkludere i 

forhold til problemstillingene ved å se vurderingene av data opp mot revisjonskriteriene. Dersom det 

avdekkes vesentlige avvik skal disse komme tydelig frem i forvaltningsrevisjonsrapporten.  

Anbefalinger er ikke obligatorisk, men bør gis der dette er hensiktsmessig. Anbefalinger må aldri 

formuleres som pålegg til administrasjonen, og det bør utvises varsomhet med å foreslå detaljerte 

løsninger.  

Prosjektrapporten: 

Det skal skrives rapport til hvert forvaltningsrevisjonsprosjekt. Rapporten bør utformes så leservennlig 

som mulig.  

Rapporten skal vise sammenhengen ("den røde tråden") mellom problemstillinger, revisjonskriterier, 

innsamlede data, vurderinger, konklusjoner og eventuelle anbefalinger. Praksis eller tilstand innen det 

reviderte området må beskrives i et omfang som i tilstrekkelig grad underbygger revisors vurderinger og 

konklusjoner.  

Dokumentasjon: 

Forvaltningsrevisjon skal dokumenteres på en måte som er tilstrekkelig til å gi en totalforståelse av 

utførelsen av prosjektet, og til å underbygge revisors vurderinger og konklusjoner. Forhold som tilsier at 

det kan foreligge misligheter eller feil, skal dokumenteres særskilt.  

Dokumentasjon (revisjonsbevis) skal oppbevares i tråd med lovkrav.  

Kvalitetssikring og kvalitetskontroll  

Utføring av forvaltningsrevisjon skal kvalitetssikres, for å sikre nødvendig faglig og metodisk kvalitet i 

undersøkelse og rapport, samt at det er konsistens mellom bestilling, problemstillinger, revisjonskriterier, 

data, vurderinger og konklusjoner.  

Revisjonsenheten må dokumentere at det er system for kvalitetskontroll.  
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